顾客 授权 行为 对 员工 职业 成 长 的 影响 : 自我 决定 理论 视角 
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摘 要 聚焦 于 顾客 授权 行为 这 一 概念 ， 以 自我 决定 理论 为 基础 ， 分 别 引入 基于 组 织 的 自尊 作为 中 介 变 量 和 


职业 中 心性 作为 调节 变量 , 探讨 了 顾客 授权 行为 对 一 线 服务 员工 职业 成 长 的 影响 机 制 和 作用 边界 。 通 过 


项 三 阶段 的 时 间 灌 后 研究 设计 ,获取 了 245 份 有 效 样本 ,结果 显示 : (1) 顾 客 授 权 行 为 对 员工 职业 成 长 具有 显 


D 


著 的 正 向 影响 ; (2) 基 于 组 织 的 自尊 在 顾客 授权 行为 与 员工 职业 成 长 之 间 起 着 部 分 中 介 作用 ; (3) 职 业 中 心性 


对 顾客 授权 行为 与 基于 组 织 的 自尊 的 作用 关系 具有 正 向 调节 作用 : 24 


员工 职业 中 心性 水 平 较 高 时 ， 顾 客 授 


权 行 为 对 基于 组 织 的 自尊 的 正 向 影响 更 强 ; (4) 职 业 中 心性 进一步 调节 顾客 授权 行为 通过 基于 组 织 的 自尊 对 


职业 成 长 的 间接 影响 : 当 员工 职业 中 心性 水 平 较 高 时 ， 顾 客 授权 行为 通过 基于 组 织 的 自尊 对 职业 成 长 的 正 


向 效应 会 增强 。 
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1 问题 提出 


我 们 日 常 可 能 会 经 历 这 样 的 场景 : 在 理发 时 ,我 们 告诉 发 型 师 ， 您 觉得 什么 发 型 合适 我 ， 
您 就 怎么 理 吧 ; 在 点 餐 时 ,我 们 告诉 服务 员 , 六 个 人 , 不 要 太 辣 ,请 您 看 着 点 就 好 了 ; 甚至 
在 家 庭 装修 时 ， 我 们 也 会 向 装修 公司 的 服务 人 员 描 述 自己 对 于 未 来 家 居 生 活 的 设想 ， 并 向 其 


al 


寻求 建议 ; 等 等 。 RHR IC PP ABL HU 4 HARA Ta BEA — 7 2 


mug 


要 属性 一 一 顾客 向 企业 


的 服务 员工 进行 授权 ,并 让 其 参与 到 自己 的 消费 决策 中 (Ahearne et al., 2005; Conger & 


Kanungo, 1988; Dong et al., 2015)。 这 种 发 生 在 服务 场景 中 的 顾客 向 员工 的 授权 行为 , 不 仅 有 
助 于 提升 顾客 消费 决策 的 效率 , 而且 对 员工 的 工作 状态 和 服务 表现 具有 重要 影响 。 一 旦 员工 


感知 到 顾客 的 授权 行为 ( 即 员 工 感知 顾客 授权 行为 ,为 阐述 方便 并 遵循 已 有 文献 表述 ,简称 


为 “顾客 授权 行为 ”), 无 疑 将 增强 他 们 完成 服务 传递 的 信心 ,让 他 们 感觉 到 顾客 是 相信 自己 
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能力 完 成 服务 任务 的 , 由 此 使 得 他 们 在 提供 服务 的 过 程 中 拥有 更 强 的 自主 性 和 能 动 性 


(Dong et al., 2015; Tuan et al., 2019)， 最 终 达 成 更 好 的 服务 绩效 。 


尽管 这 种 顾客 对 员工 的 授权 行为 普遍 存在 ， 并且 对 员工 的 心 开 
但 当前 研究 者 却 并 未 对 其 给 予 足够 的 关注 。 


EY 
要 影响 ， 


状态 和 行为 表现 具有 重 


在 现 有 授权 的 相关 研究 中 , f 


究 者 主要 


关注 于 组 织 (或 领导 ) 对 内 部 员工 授权 (如 “员工 心理 授权 ”、“ 领 导 授 权 行 为 “授权 型 领导 ” 


等 )( 陈 国 


权 等 ,2012; ENESE, 2013; 刘 文 兴 等 , 2012; 王 永 丽 等 , 2009; 杨 莹 等 , 2005; Arnold 


et al., 2000; Konczak et al., 2000; Matthews 


et al., 2003; Pearce et al., 2003; Zhou et al., 


2018; 等 ) 和 组 织 对 外 部 顾客 授权 (如 “ 顾 
客 心理 授权 ”及 “向 顾客 授权 ”等 )( 韩 小 靶 ， 
ZEE ay, 2011; 张 军 等 , 2018; Berraies & 
Hamouda, 2018; Khenfer et al., 2020; Pires 
et al., 2006; Ramani & Kumar, 2008; Tiu 


Wright et al., 2006), 而 忽略 了 在 企业 与 


顾客 互动 过 程 中 存在 的 顾客 对 服务 员工 
授权 , 也 即 顾客 授权 行为 (如 图 1 所 示 )。 
现 有 研究 虽然 就 顾客 授权 行为 对 员工 心理 和 行为 的 影响 后 


我 人 


果 进 行 了 初步 探索 (Dong et al., 2015; Tuan et al., 2019), 但 依然 存在 诸多 研究 空缺 。 


为 影响 后 果 的 研究 中 ,主要 关注 对 员工 工作 绩效 的 影响 ,而 未 能 关注 对 


现 有 关于 顾客 授权 行 


] 在 进行 文献 梳 时 发 现 ， 


组 织 (领导 ) 


(箭头 表示 授权 方向 ) 
图 1 授权 的 方向 与 研究 领域 


员工 职业 发 展 的 影响 。 在 当前 知识 经 济 时 代 , 员工 的 


动 与 职业 转换 已 
位 的 工作 表现 , 而 且 越 来 越 关 注 


日 趋 普遍 ， 员 工 为 了 获得 持续 的 职场 竞争 优势 ,不 仅 关 注 自 


自己 职业 生涯 的 发 展 前 景 ( 罗 萍 等 , 2020; STA ME, FEH, 


首先 , 在 


职业 生涯 不 再 像 往常 一 样 稳定 ,工作 流 


己 在 当前 所 在 岗 


2015; Wang et al., 2014)。 特 别 是 在 服务 业 情 境 下 ,顾客 授权 行为 允许 一 线 服务 员工 自主 地 利 


更 多 学 习 和 成 长 的 机 会 ， 
们 预测 顾客 授权 行为 将 会 对 


自身 工作 经 验 或 专业 能 力 来 给 顾客 提供 服务 (Tuan et al., 2019), 可 以 让 员工 在 工作 中 得 到 
利于 其 职业 能 力 的 积累 与 培育 ， 从 而 促进 其 职业 成 长 。 为 此 , 我 
线 服务 员工 的 职业 成 长 产生 显著 的 正 问 影响 。 


其 次 ,作用 机 制 和 作用 边界 方面 的 空缺 。 在 已 有 文献 中 , Dong 等 人 (2015) 仅 检验 了 员工 


授权 行为 ) 对 顾客 授权 行为 发 挥 


在 顾客 授权 行为 与 员 了 


[服务 创新 作用 关系 


FP 的 中 介 作用 ,以 及 领导 层面 


因素 (领导 


芷 用 的 调节 效果 ; Tuan. 等 人 (2019) 则 将 顾客 授权 行为 作为 探 


讨 企业 社会 责任 影响 顾客 导向 的 组 织 公民 行为 和 服务 补救 绩效 的 调节 变量 。 对 于 顾客 授权 行 


为 “怎样 (How)” 以 及 “ 何 时 (When)” 对 一 线 服务 员工 的 职业 成 长 产生 影响 , 现 有 研究 未 能 给 予 
关注 和 回答 。 由 自我 决定 理论 可 知 ,外 在 情境 


H 


素 是 否 满足 人 们 自主 、 胜 任 和 关系 这 三 种 基 
本 心理 需求 是 促使 人 们 产生 工作 动机 的 主要 路 径 ; 一 旦 这 些 需求 得 到 满足 ,将 增强 人 们 的 自 


主 性 动机 ,并 促进 控制 性 动机 的 内 化 , 增强 其 对 工作 意义 的 认可 及 对 职业 发 展 的 信心 ( 董 念 


念 , ESF, 2020; 罗 萍 等 , 2020; $H, 2018; 张 剑 等 , 2010; Deci & Ryan, 1985, 1991, 


2000). 在 具体 的 服务 接触 中 , 一 旦 服务 员工 感知 到 顾客 授权 行为 , 将 极 大 增强 其 自主 完成 服 


| 


务 传递 的 心理 需求 (自主 需求 )， 强 化 其 能 够 完成 工作 要 求 、 达 到 顾客 期 望 的 信心 (胜任 需求 )， 
并 通过 完成 这 一 具有 挑战 性 的 服务 工作 获得 顾客 尊重 和 信赖 (关系 需求 ) 由 此 提升 员工 对 于 
所 从 事 工作 价值 和 意义 的 认可 , 使 其 产生 更 高 水 平 的 基于 组 织 的 自尊 ; 而 随 着 员工 基于 组 织 
的 自尊 的 提升 , 他 们 更 愿意 积极 主动 地 接受 共有 挑战 性 的 工作 并 从 中 获 益 ， 由 此 对 自己 未 来 
的 职业 发 展 前 景 更 具 信 心 ， 提升 其 职业 成 长 的 预期 。 因 此 , 我 们 预测 顾客 授权 行为 将 会 提升 
一 线 服务 员工 基于 组 织 的 自尊 ， 并 进一步 促进 其 职业 成 长 。 


此 外 , 在 工作 流动 日 趋 频繁 的 服务 业 情 境 中 ,员工 为 了 获得 持续 的 职场 竞争 优势 ,开始 


更 加 重视 自身 职业 发 展 前 景 ， 使 得 职业 中 心性 一 一 反映 人 们 在 职业 情境 中 如 何 进行 自我 定 


位 的 新 概念 (Erdogan et al., 2018) 一 一 成 为 在 职场 中 影响 员工 工作 动机 强度 的 重要 因素 (Deci 


& Ryan, 1985, 1991)。 对 于 具有 较 强 职业 中 心性 的 员工 而 言 , 一 旦 他 们 感知 到 顾客 授权 行为 ， 


会 倾向 于 将 这 种 通过 自主 决策 向 顾客 提供 服务 的 机 会 视 为 获得 职业 发 展 的 渠道 和 路 径 , D 


而 会 产生 更 强 的 向 顾客 提供 优质 服务 的 动机 (Erdogan et aL, 2018)， 并 愿意 为 此 付出 更 多 努力 ， 
增强 其 在 组 织 中 重要 性 的 认 知 ,提升 其 基于 组 织 的 自尊 。 相 反 , 对 于 职业 中 心性 较 弱 的 员工 
而 言 ,他 们 对 于 顾客 授权 行为 可 能 带 来 的 职业 发 展 机 会 并 不 敏感 ， 也 不 注重 通过 取得 职业 成 
功 获得 人 生 的 意义 ， 由 此 使 得 顾客 授权 行为 对 其 基于 组 织 的 自尊 的 影响 较 弱 。 因 此 , 我 们 预 
测 职业 中 心性 对 顾客 授权 行为 与 基于 组 织 的 自尊 的 作用 关系 具有 调节 作用 。 

基于 此 ， 本 研究 基于 中 国 服务 业 情 
境 , 选取 一 线 服务 员工 作为 研究 对 象 ， 
并 以 自我 决定 理论 为 基础 ， 分 别 引入 基 
于 组 织 的 自尊 作为 中 介 变 量 和 职业 中 心 
性 作为 调节 变量 , 深入 探索 顾客 授权 行 
为 对 员工 职业 成 长 的 影响 机 制 和 作用 边 
界 (理论 模型 如 图 2 所 示 )， 以 期 不 仅 可 图 2 理论 模型 


职业 中 心性 


基于 组 织 的 自尊 


顾客 授权 行为 


以 拓展 顾客 授权 行为 的 研究 范畴 和 研究 情境 , 丰富 人 们 对 于 顾客 授权 行为 影响 后 果 与 作用 


机 制 的 认识 , 而 且 可 以 在 实践 上 给 中 国 服务 企业 的 管理 者 和 一 线 服 务 员工 乃至 整个 服务 行 


业 的 健康 发 展 提供 有 益 启示 。 
1.1 顾客 授权 行为 概念 界定 


顾客 授权 行为 (Customer empowering behaviors) 是 指 在 服务 场景 中 员工 感知 到 顾客 的 某 


些 行为 或 顾客 创造 的 某 些 条 件 对 自己 产生 了 激励 ,使 自己 觉得 能 够 在 提供 服务 的 过 程 中 就 


如 何 达成 期 望 的 服务 效果 而 进行 自主 决策 (Dong et al., 2015; Tuan et al., 2019)。 这 一 概念 最 先 
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源 自 对 “授权 ”(empowerment) 的 相关 研究 。 “授权” 最 初 运 用 在 组 织 情 境 中 ， 是 指 促 进 个 体 对 于 


BY 


空 币 和 掌握 的 内 在 需求 的 激励 过 程 (Conger & Kanungo, 1988; Thomas & Velthouse, 1990), 具 


体 表现 为 权力 较 大 的 一 方 (授权 方 ) 向 权力 较 小 的 一 方 (被 授权 方 ) 让 渡 一 部 分 权力 ， 比 如 给 予 
被 授权 方 一 定 的 工作 自主 权 、 让 他 们 参与 到 自己 的 决策 中 来 、 对 他 们 的 工作 能 力 表达 信心 以 
及 强调 他 们 的 工作 重要 性 等 (Quinn & Spreitzer, 1997; Spreitzer, 1995; Zimmerman & Rappaport, 
1988)。 在 员工 与 顾客 互动 的 服务 场景 中 , 顾客 是 起 着 主导 作用 的 。 具体 而 言 : 顾客 是 服务 员 
工 和 服务 企业 收入 的 来 源 ; 顾客 可 以 决定 由 谁 来 提供 服务 ; 顾客 可 以 根据 自己 的 消费 经 历 
向 他 人 推荐 或 劝阻 他 人 进行 消费 (Zhao et al., 2008)。 正 是 由 于 顾客 所 拥有 的 这 种 权力 ,使 得 
能 导致 服务 不 能 有 效 传递 甚至 出 现 服 


员工 在 服务 提供 过 程 中 保持 谨慎 、 犹 隔 的 心态 ， 由 此 可 


务 失 败 。 这 就 使 得 顾客 (作为 权力 较 大 的 一 方 ) 对 服务 员 


工 (作为 权力 较 小 的 一 方 ) 的 授权 行为 


就 变 得 尤为 重要 。 因 此 ,本 研究 聚焦 于 顾客 授权 行为 这 一 近 些 年 提出 的 较 新 概念 ， 探 索 其 对 


员工 职业 成 长 可 能 产生 的 作用 后 果 。 
1.0 顾客 授权 行为 与 职业 成 长 


职业 成 长 (Career growth) 是 指 员工 对 自己 在 组 织 中 


职业 发 展 速度 的 认 知 , 包括 职业 目标 
进展 速度 、 职 业 能 力 提升 前 景 、 职 业 职级 晋升 速度 及 职业 薪酬 增长 空间 等 ( 仿 清 雄 ,， 席 西 民 ， 
2011)。 职 业 成 长 体现 出 员工 对 自己 职业 前 景 的 预期 , 如 自己 的 职业 能 力 将 有 多 大 程度 的 提 
升 、 未 来 可 能 获得 多 大 程度 的 职务 晋升 以 及 可 能 得 到 什么 水 平 的 薪酬 待遇 等 (Chay & Aryee, 
1999)。 对 于 服务 型 组 织 中 的 员工 而 言 , 在 同一 企业 “从 一 而 终 ” 不 仅 在 客观 上 较 难 实现 ， 而 


量 在 主观 上 也 不 再 是 员工 普遍 追求 的 目标 ( 伟 清 雄 , 席 西 民 , 2010; 2011)。 在 这 样 的 职业 环境 


下 ,员工 为 了 获得 持续 的 职场 竞争 优势 ,开始 越 来 越 关 注 自己 的 职业 生涯 前 景 ( 罗 萍 等 ， 


2020)， 高 度 重视 自身 的 职业 成 长 ; 同时 ， 就 组 织 本 身 而 言 ， 提 升 员工 的 职业 成 长 可 以 增强 其 
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E FÆ, 2015)。 因 此 , 探究 在 服 
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务 业 情 境 下 普遍 存在 的 顾客 授权 行为 对 一 线 服务 员工 职业 成 长 的 影响 效果 和 作用 机 制 就 显 


当前 伴随 信息 技术 和 知识 经 济 的 快速 发 展 , 组 织 的 内 部 结构 (如 组 织 管理 的 扁平 化 ) 与 外 
在 形式 (如 职业 边界 的 模糊 化 ) 均 持续 发 生 深刻 变化 (Arthur et al., 2010), 尤其 是 服务 企业 的 组 
织 形态 更 是 与 传统 组 织 差异 甚大 , 使 得 员工 的 职业 生涯 不 再 稳定 ,工作 流动 与 职业 转换 日 趋 
te ASSUME, 席 西 民 , 2010; 201D)。 在 此 背景 下 ,服务 企业 的 一 线 服 务 员工 不 仅 关 注 其 当 
前 所 从 事 工作 的 体验 与 回报 ,而 且 注重 当前 工作 经 历 对 其 职业 成 长 的 价值 与 贡献 。 对 于 服务 
员工 而 言 ， 顾 客 授权 行为 允许 其 在 与 顾客 的 服务 接触 中 , 更 加 自主 地 利用 自身 专业 技能 或 工 
作 经 验 来 给 顾客 提供 服务 (Dong et al., 2015; Tuan et al., 2019), 这 就 可 以 让 员工 在 工作 中 得 到 
更 多 学 习 和 成 长 的 机 会 ， 由 此 对 其 职业 能 力 的 积累 与 培育 创造 有 利 条 件 ,提升 其 对 自身 职 \ 
前 景 的 预期 ， 有 效 促进 自身 的 职业 成 长 。 由 此 , 我 们 提出 : 

假设 Ha: 顾客 授权 行为 对 职业 成 长 具有 显著 的 正 向 影响 。 
1.3 基于 组 织 的 自尊 的 中 介 作 用 

基于 组 织 的 自尊 (Organization-based self-esteem) 是 员工 对 自己 在 组 织 中 的 重要 性 及 自己 
在 组 织 中 价值 实现 程度 的 主观 评价 和 认 知 (Pierce etal., 1989)， 如 果 企 业 员工 基于 组 织 的 自尊 
水 平 较 高 ,就 表明 他 们 认为 自己 在 组 织 中 是 具有 重要 价值 的 ,自己 也 是 能 够 在 组 织 中 较 好 地 
实现 自身 价值 的 ( 程 鹏 等, 2019; 尹 俊 等 , 2012; Bowling etal.,2010)。 研 究 表明 ， 从 事 有 意义 且 
具有 一 定 挑战 性 的 工作 将 有 助 于 提升 员工 基于 组 织 的 自尊 水 平 (Pierce et al., 1989)， 而 较 高 水 
平 的 基于 组 织 的 自尊 , 将 使 得 员工 对 自己 的 工作 前 景 及 未 来 的 职业 发 展 产生 更 为 积极 的 认 
知 和 预期 ( 程 豹 等 , 2019; Pierce & Gardner, 2004; Wang et al., 2014)。 在 服务 情境 中 ， 顾 客 授权 
行为 通过 赋予 一 线 服务 员工 更 多 的 工作 自由 度 , 并 强调 员工 所 从 事 工作 的 意义 性 , 将 会 强化 
员工 的 工作 动机 , 增强 其 对 自己 在 组 织 中 重要 性 的 认 知 , 由 此 提升 员工 基于 组 织 的 自尊 水 平 ， 
使 其 对 自己 的 职业 前 景 保持 更 加 乐观 的 预期 , 产生 较 高 水 平 的 职业 成 长 。 因 此 ,基于 自我 决 
定理 论 , 本 研究 认为 基于 组 织 的 自尊 在 顾客 授权 行为 与 员工 职业 成 长 的 作用 关系 中 起 着 中 
介 作 用 。 

自我 决定 理论 (Self-determination theory, SDT) 是 美国 学 者 Deci 和 Ryan 提出 的 一 个 关于 
人 类 自我 决定 行为 的 动机 过 程 理论 ,主要 用 于 解释 个 体 某 些 行为 背后 的 动机 来 源 (Deci & 
Ryan, 1985, 1991)。 自 我 决定 理论 认为 人 们 的 行为 是 基于 不 同类 型 的 工作 动机 (自主 性 动机 或 
控制 性 动机 ) 而 产生 的 ,自主 性 动机 表现 为 人 们 基于 对 某 项 活动 或 行为 的 价值 充分 认可 (如 发 
自 内 心 的 热爱 、 认 为 该 活动 或 行为 对 自己 有 意义 等 ) 而 产生 的 对 所 实施 行为 的 强烈 动机 倾向 ， 
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而 控制 性 动机 则 是 人 们 基于 对 工作 所 能 带 来 的 外 部 刺激 (如 获得 奖励 /逃避 惩罚 、 获 得 社会 认 


可 等 ) 而 产生 的 对 所 从 事 工 作 的 动机 倾向 ( 赵 燕 梅 等 , 2016; Deci et al., 1989; Ryan & Connell, 


1989)。 显 然 , 自主 性 动机 是 个 体 自 我 可 控 且 可 选择 的 ,自我 决定 的 程度 较 高 ; 而 控制 性 动机 
是 个 体 不 可 控 和 不 可 选择 的 ， 自 我 决定 的 程度 较 低 (Deci & Ryan, 2008). 
根据 自我 决定 理论 ， 人 们 所 实施 的 行为 是 由 自主 性 动机 和 控制 性 动机 综合 作用 的 结果 ， 
而 促成 工作 动机 (自主 性 动机 或 控制 性 动机 ) 的 主要 途径 是 外 在 情境 因素 是 否 满足 人 们 自主 、 
胜任 和 关系 这 三 种 基本 心理 需求 ; 当 外 在 情境 因素 能 够 满足 个 体 这 三 种 心理 需要 时 ， 就 会 增 
强人 们 的 自主 性 动机 ,并 促进 控制 性 动机 的 内 化 , 增强 其 对 工作 意义 的 认可 及 对 自身 职业 发 
JB eO CP TES, 2020; SINS, 2018; 张 剑 等 ,2010; Deci & Ryan, 1985, 1991, 2000)。 对 处 
于 服务 一 线 的 员工 而 言 ， 由 于 服务 传递 过 程 中 存在 着 大 量 的 非 标 准 化 工作 内 容 , 他 们 必须 从 
标准 化 、 程 序 化 的 作业 流程 中 解放 出 来 ， 以 相对 自主 的 工作 状态 , 积极 参与 到 与 顾客 的 互动 
中 ， 以 随时 满足 顾客 的 差异 化 需求 (Griffin etal., 2007)。 这 就 要 求 一 线 服务 员工 在 工作 中 需要 
> 具备 充分 的 自主 性 或 控制 性 动机 ,以 激励 他 们 充分 利用 自己 的 能 力 或 经 验 自主 完成 服务 传 
递 (Shalley et al., 2004). 

在 这 一 服务 传递 的 过 程 中 , 顾客 授权 行为 作为 重要 的 外 在 情境 因素 , 一 旦 被 服务 员工 感 
知 ， 将 通过 满足 其 三 种 基本 需求 而 增强 服务 员工 的 工作 动机 ， 从 而 增强 其 对 所 从 事 服务 工作 
的 价值 和 意义 的 认可 , 促使 产生 更 高 水 平 的 基于 组 织 的 自尊 ( 史 珈 铭 等 , 2018; 张 剑 等 , 2010; 
Deci & Ryan, 1991)。 首 先 ， 顾 客 授 权 行 为 可 以 让 一 线 服 务 员工 自主 发 起 、 调 整 或 维持 其 面向 
顾客 的 服务 内 容 和 服务 方式 从 而 满足 其 自主 需求 ; 其 次 , 被 授权 的 员工 会 认为 顾客 是 因为 
相信 自己 可 以 完成 具有 挑战 性 工作 任务 而 对 自己 授权 的 , 增强 其 能 够 圆满 完成 工作 要 求 、 达 
c 到 顾客 期 望 的 信心 ， 从 而 满足 其 胜任 需求 ; 最 后 , 顾客 授权 行为 还 有 利于 促进 员工 与 顾客 的 
FI 良好 互动 (Dong et al., 2015)， 让 员工 通过 完成 具有 挑 成 性 的 服务 工作 而 获得 顾客 认可 、 尊 重 

和 信赖 ， 从 而 满足 其 关系 需求 。 这 三 种 需求 的 满足 将 极 大 地 提升 员工 对 自己 工作 能 力 的 认 知 ， 
使 员工 觉得 自己 在 组 织 中 的 角色 是 有 重要 甚至 不 可 替代 的 作用 和 价值 的 , 由 此 提升 其 对 于 
所 从 事 服务 工作 意义 的 认可 , 产生 更 高 水 平 的 基于 组 织 的 自尊 。 因 此 , 我 们 认为 顾客 授权 行 
为 对 员工 基于 组 织 的 自尊 具有 正 向 的 促进 作用 。 
工 基于 组 织 的 自尊 水 平 的 变化 又 会 进一步 影响 其 对 自身 的 心理 认 知 (Ferris et al., 2009; 
Liu et al., 2013)， 特 别 是 会 对 其 职业 发 展 前 景 认 知 ( 即 职业 成 长 ) 产 生 影响 ( 罗 萍 等 , 2020; 338 
tE, “SEG, 2015; Wang et al., 2014)。 首 先 ， 从 满足 自我 发 展 需求 的 角度 ,作为 员工 对 完成 组 
织 角色 和 实现 个 人 价值 程度 的 积极 认 知 ( 尹 俊 等 , 2012; Bowling et al., 2010)， 基 于 组 织 的 自尊 
水 平 较 高 的 员工 认为 自己 在 组 织 中 的 工作 角色 能 够 较 好 满足 自身 发 展 需求 , 倾向 于 将 组 织 
视 为 实现 自我 价值 提升 的 重要 平台 (吴江 , 2019), 由 此 对 自身 的 职业 发 展 前 景 保持 乐观 预期 
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(Pierce & Gardner, 2004)。 其 次 ， 从 应 对 挑战 和 失败 的 角度 ,员工 基于 组 织 的 自尊 水 平 越 高 ， 
其 对 自身 能 力 和 价值 实现 的 主观 评价 和 认 知 程度 就 越 高 ,就 越 愿意 积极 主动 地 接受 具有 挑 
战 性 的 工作 ,并 期 望 从 中 获 益 , 即使 在 面 对 失 败 时 也 更 为 乐观 ,由 此 使 得 他 们 对 自己 未 来 的 
职业 发 展 前 景 更 具 信心 。 最 后 ， 从 自我 决定 程度 的 角度 , 伴随 人 们 的 自主 、 胜 任 和 关系 需求 
在 组 织 环 境 中 得 到 满足 ,特别 是 自我 发 展 需求 的 满足 , 将 增强 人 们 的 自主 性 动机 ， 并 促进 控 
制 性 动机 的 内 化 过 程 ， 强 化 其 自主 实施 某 些 活 动 或 行为 的 意愿 ( 罗 萍 等 , 2020; Deci & Ryan, 
1991)。 由 此 ,， 因 顾客 授权 行为 而 获得 较 高 水 平 基于 组 织 的 自尊 的 服务 员工 ,他 们 在 工作 中 所 
有 具 有 的 这 种 强烈 投入 动机 ,还 将 持续 影响 其 自我 决定 的 服务 行为 Ma et al., 2019)， 并 通过 这 
些 自主 行为 获得 更 为 有 益 的 职业 成 长 (Grant et al, 2011)。 基 于 前 述 , 我 们 认为 基于 组 织 的 自 
尊 会 进一步 对 员工 的 职业 成 长 产生 积极 影响 。 综 上 , 我 们 提出 : 

假设 Ho: 基于 组 织 的 自尊 在 顾客 授权 行为 与 员工 职业 成 长 之 间 起 中 介 作 用 。 
1.4 职业 中 心性 的 调节 作用 

职业 中 心性 (Career centrality) 是 学 界 近期 提出 的 一 个 新 概念 ， 反映 人 们 如 何在 职业 情境 
中 进行 自我 定位 的 问题 具有 较 强 职业 中 心性 的 个 体 认 为 与 职业 相关 的 事情 才 是 重要 的 , 他 
们 倾向 于 将 在 职业 中 能 否 取 得 成 功 作 为 评判 人 生 是 否 具 有 价值 和 意义 的 标准 ,并 愿意 为 实 
现职 业 发 展 而 牺牲 生活 中 的 其 他 方面 (如 社交 生活 等 )Erdogan et al, 2018)。 换 言 之 , HAR 
强 职业 中 心性 的 个 体 倾向 于 将 职业 发 展 置 于 其 生活 的 中 心 位 置 , 他 们 更 意愿 寻求 与 其 职业 
发 展 目标 更 匹配 的 工作 与 岗位 ,并 具有 更 强 的 通过 努力 获得 职业 成 功 的 动机 ， 也 更 加 倾向 于 
在 工作 中 寻求 职业 发 展 的 机 会 ; 相反 , 有 具有 较 低 职 业 中 心性 的 个 体 则 不 会 把 职业 发 展 视 为 生 
活 的 重点 ， 也 不 会 为 了 职业 成 功 而 牺牲 生活 的 其 他 方面 (Erdogan et al., 2018; Noe et al., 1990). 

由 自我 决定 理论 可 知 ,工作 动机 (无 论 是 自主 性 动机 抑或 是 控制 性 动机 ) 不 仅 决 定 人 们 实 
施 某 些 行为 的 方式 还 会 决定 其 实施 该 行为 的 强度 以 及 持续 时 间 ( 董 念 念 , EEH, 2020; 
Deci & Ryan, 1985, 1991)。 对 于 具有 不 同 职业 中 心性 水 平 的 一 线 服务 员工 而 言 , 由 于 他 们 期 
望 通过 努力 获得 职业 成 功 的 动机 强烈 程度 存在 差异 ,这 就 使 得 他 们 在 与 顾客 的 服务 接触 中 
对 顾客 授权 行为 的 感知 和 反应 程度 存在 差别 。 具体 而 言 ， 对 于 具有 较 强 职业 中 心性 的 一 线 服 
FRIMA, 他们 将 职业 发 展 置 于 生活 的 中 心 位 置 ， 有 着 更 强烈 的 想 要 通过 努力 获得 职业 成 
功 的 动机 , 更 倾向 于 在 工作 中 寻求 职业 发 展 的 机 会 (Wang et al., 2014), 一 旦 他 们 感知 到 顾客 
授权 行为 , 会 倾向 于 将 这 种 通过 自主 决策 向 顾客 提供 服务 的 机 会 视 为 获得 职业 发 展 的 渠道 
和 路 径 ， 因 而 会 产生 更 强烈 及 更 持续 的 完成 服务 传递 的 工作 动机 , 并 愿意 为 此 付出 更 多 努力 
(Erdogan et al., 2018), 进 而 增强 他 们 对 所 从 事 工作 价值 和 意义 的 认可 ,强化 其 在 组 织 中 重要 
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程度 的 认 知 ， 形 成 更 高 水 平 的 基于 组 织 的 自尊 (Deci & Ryan, 1991)。 相 对 地 ， 对 于 职业 中 心性 
水 平 较 低 的 一 线 服务 员工 而 言 ， 他 们 往往 不 将 能 否 在 职业 中 取得 成 功 作 为 评 类 


有 价值 的 标准 ， 想 


要 通过 努力 获得 职业 成 功 的 动机 亦 处 于 较 低 水 3 


授权 行为 可 能 带 来 的 职业 发 展 机 会 3 


4 影响 较 弱 。 由 此 , 我 们 提出 : 
假设 Ha: 职业 中 心性 对 顾客 授权 行为 与 基于 组 织 的 自尊 的 作用 关系 具有 调节 作用 。 当 
员工 职业 中 心性 水 平 较 高 时 , 顾客 授权 行为 对 基于 组 织 的 自尊 的 正 向 作用 更 强 。 


根据 以 上 论述 , 可 以 进 


介 作 用 也 可 能 会 受到 职业 中 心性 的 调节 作 


步 认 为 ， 基 于 组 织 的 


不 敏感 ， 由 此 使 
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线 服 


得 顾客 授权 行为 对 其 基于 组 织 的 自 


自尊 在 顾客 授权 行为 和 职业 成 长 之 间 的 中 
工 的 职业 中 心性 水 平 较 高 时 ， 基 


FE， 这 就 使 得 他 们 对 于 顾客 


尊 


于 组 织 的 自尊 所 传递 的 顾客 授权 行为 对 员工 职业 成 长 的 中 介 效 应 也 更 强 。 由 此 ,我 们 提出 : 
假设 H4: 职业 中 心性 能 够 调节 顾客 授权 行为 通过 基于 组 织 的 自尊 对 职业 成 长 的 间接 效 
应 。 当 员工 职业 中 心性 水 平 较 高 时 ， 顾 客 授权 行为 通过 基于 组 织 的 自尊 对 职业 成 长 的 正 向 效 


应 会 增强 。 
2 研究 方法 


2.1 样本 与 数据 收集 
本 研究 的 问卷 调查 采 

滞后 两 个 

ATEJ 


Ba 


岗 场 发 放 和 现场 


] 。 我 们 选取 广东 省 广州 市 和 汕头 站 
究 对 象 。 此 次 调研 得 到 企业 
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人 力 


回收 的 方式 进行 
E6 家 (两 市 各 3 家 ) 服 装 


源 经 


jts 


ZN 


ff, 共 进 行 三 次 , 后 


y 


次 较 前 一 次 


类 销售 企业 的 一 线 服 务 
理 的 支持 ,在 正式 调研 前 ,我 们 根据 人 为 


资源 经 理 提 


ZN 


J 后 进行 第 二 次 调查 ,对 员工 基于 组 乡 


的 员工 名 单 和 工 号 对 调查 问卷 进行 编号 处 理 ， 
配 与 统计 。 第 一 次 调查 收集 员工 的 顾客 授权 行为 、 职 业 中 ， 


以 便于 对 三 次 调 下 
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工 的 职业 成 长 进行 测量 。 


Ate 


ES 


查 向 第 二 次 调查 中 被 判定 为 


一 次 共 发 放 问 卷 419 份 ， 


调查 中 被 判定 为 有 效 问卷 的 员工 i 


在 245 份 有 效 问 卷 中 , 63.3997 it 


的 自尊 进行 测 
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行 发 放 ， 


E. 
里 


数据 进行 匹 


心性 以 及 相关 人 口 统计 信息 ; 两 个 
; 再 两 个 月 后 实施 第 三 次 调查 , 对 员 


回收 有 效 问卷 365 份 (有 效率 87.11%); 第 二 次 调查 向 第 一 次 


收 有 


效 问卷 284 份 (有 效率 77.81%); 第 三 次 调 


了 效 问卷 的 员工 进行 发 放 ， 回 收 有 效 问卷 245 份 (有 效率 86.27%)。 
E: 从 年 龄 分 布 来 看 , 20 岁 及 以 下 占 14.3%, 21~30 Z iH 


31.0%, 31~40 岁 占 18.0%, 41—50 岁 占 13.196, 51 岁 及 以 上 占 23.7%; 在 学 历 方面 ,高 中 及 以 
下 占 70.6%, KE H 25.3%, AKI EA EF 4.196; 48.6% 的 员工 工作 年 限 在 2~5 年 。 


2.2 测量 工具 


本 研究 所 采用 的 测量 量 表 均 来 源 于 已 有 文献 的 成 熟 量 表 , 为 适应 中 国情 境 的 调查 ,我 们 
对 来 源 于 英文 期 刊 的 量 表 采 取 回 译 法 (Back-translation) 进 行 翻译 ,以 确保 测量 工具 的 可 靠 性 
(Brislin, 1970). 在 正式 调研 之 前 , 为 保证 所 有 题 项 都 适用 于 本 文 研究 情境 ,我 们 根据 Schaffer 
和 Riordan(2003) 的 建议 ， 随 机 选取 一 家 企业 (这 家 企业 未 包含 在 后 续 的 正式 调研 中 ) 的 六 名 员 
工 对 调查 问卷 进行 了 预测 试 ， 并 根据 这 六 名 员工 提出 的 问题 对 问卷 进行 了 适当 的 修改 ,继而 
EB 成 本 研究 的 最 终 调查 问卷 。 除 控制 变量 外 ,问卷 所 涉及 的 题 项 均 采 用 李 克 特 五 点 量 表 进 行 
评价 ,范围 从 1( 非 常 不 同意 ) 到 5( 非 常 同意 )。 

顾客 授权 行为 。 本 研究 采用 Dong 等 人 (2015) 改 自 Ahearne 等 人 (2005) 的 8 题 项 量 表 对 
工 感知 的 顾客 授权 行为 进行 测量 , 示例 问题 如 “顾客 允许 我 按照 自己 的 方式 来 为 他 /她 提供 
服务 ”。 该 量 表 在 本 研究 中 的 Cronbach’s a 为 0.72. 
基于 组 织 的 自尊 。 本 研究 采用 Pierce 等 人 (1989) 开 发 的 10 题 项 量 表 对 员工 基于 组 织 的 
自尊 进行 测量 。 示 例 问 题 如 “在 公司 中 , 我 是 重要 的 一 员 ”。 该 量 表 在 本 研究 中 的 Cronbach’s 
a 73 0.76. 

职业 中 心性 。 本 研究 采用 Erdogan 等 人 (2018) 编 制 的 3 题 项 量 表 对 员工 的 职业 中 心性 进 
行 测量 。 示 例 问题 如 “我 个 人 的 成 功 很 大 程度 上 取决 于 我 的 事业 成 就 ”。 该 量 表 在 本 研究 中 的 
Cronbach’s a 为 0.82. 

职业 成 长 。 本 研究 采用 翁 清 雄 和 席 西 民 (2011) 开 发 的 15 题 项 量 表 对 员工 的 职业 成 长 进 
量 。 示 例 问题 如 “目前 的 工作 使 我 离 自己 的 职业 目标 更 进一步 ”。 该 量 表 在 本 研究 中 的 
Cronbach's a 为 0.96。 

控制 变量 。 根 据 以 往 研究 (Dong et al., 201$)， 本 研究 选取 员工 的 性 别 、 年 龄 、 学 历 和 工 
龄 作为 控制 变量 。 此 外 , 研究 表明 主动 性 人 格 对 员工 的 职业 态度 有 显著 的 影响 (Seibert et al., 
2001). 为 此 , 在 检验 顾客 授权 行为 对 职业 成 长 的 影响 时 ， 本 研究 将 主动 性 人 格 作为 控制 变量 ， 
并 在 第 一 个 时 间 点 进行 收集 ,以 排除 其 对 结果 变量 的 干扰 。 主 动 性 人 格 在 本 研究 中 采用 
Seibert 等 人 (2001) 开 发 的 10 题 项 量 表 进行 测量 ,示例 题 项 如 “如 果 我 看 到 自己 不 喜欢 的 东西 
IN, 我 会 改变 它 ”"。 该 量 表 在 本 研究 中 的 Cronbach's a 为 0.81。 


ri 
psi 


c 


cm 


3 实证 分 析 


3.1 同 源 偏差 检验 和 无 回应 偏差 检验 
本 研究 中 的 数据 均 来 源 于 员工 的 自我 报告 , 数据 可 能 存在 共同 方法 偏差 问题 ,因此 我 们 
采用 Harman(1976) 单 因素 检验 方法 进行 检验 ,结果 显示 没有 一 个 独立 的 公共 因子 被 析出 ,被 


R 


析出 的 最 大 因子 的 方差 解释 率 为 28.50%, WRF 50% 的 阔 值 ,说 明 本 研究 的 共同 方法 偏 3 
问题 是 可 接受 的 , 不 会 对 数据 分 析 结 果 造 成 严重 影响 。 

我 们 进一步 对 研究 样本 的 无 回 
Harrington(1990) 的 做 法 , 运用 独立 样本 t 检验 , 对 三 阶段 调研 后 


中 的 员工 , 在 控制 变量 及 已 测 关键 变量 上 是 否 有 系统 性 差异 进行 比较 。 结 果 显 示 ， 两 个 样本 


在 各 变量 上 均 不 存在 显著 的 差异 (p > 0.05)。 接 着 ,本 研究 将 已 
BETA, 分 为 经 催收 而 回 
显示 ,两 批 样本 在 相关 变量 及 变 
本 文 研究 样本 不 存在 明显 的 无 


3.2 效 度 检验 


本 研究 利用 AMOS 23 #14 
基于 组 织 的 自尊 及 职业 成 长 
表 1)。 由 表 1 可 知 ， 四 因子 模型 的 拟 合 度 和 


四 个 潜 变 量具 有 较 高 的 区 分 效 度 ， 分 别 忆 


CFI = 0.92, RMSEA = 0.05。 由 此 可 见 ， 
构 念 ， 同 时 也 进一步 说 明 本 三 


四 因子 模型 428.92 


三 因子 模型 a 572.17 


三 因子 模型 796.11 


三 因子 模型 。 785.83 


三 因子 模型 4 803.24 


单 因子 模型 1293.71 


EL 


ee [RIO Z8 7T É 
回应 偏差 问题 。 


进行 验证 性 因 
区 分 效 度 进行 检验 ， 


a 
日 


四 个 潜 变 量 的 


收 的 样本 和 未 经 催收 而 回 


n 


VE: N = 245; 将 顾客 授权 行为 与 基于 组 织 的 


合并 为 一 个 潜在 因子 ; “将 职业 中 心性 与 基于 组 绢 


的 


3.3 描述 性 统计 分 析 


本 研究 中 关键 变量 的 均值 、 标 准 差 和 相关 系数 见 表 2。 由 表 2 可 以 
2$ Ej MV p Kr = 0.26, p < 0.01), BiU 
显著 的 正 相 关 关 系 , 这 为 后 续 的 假设 验 订 


与 基于 组 织 的 自尊 (r = 0.31, p «0.00. FAZ 


授权 行为 与 职业 成 长 (r = 0.30, p < 0.01) 均 呈现 出 


供 了 初步 的 证 据 。 


为 一 个 潜在 因子 ;* 将 所 有 变量 


并 为 一 个 潜在 


同方 法 偏差 问题 。 


究 不 存在 严重 的 

表 1 验证 性 因子 分 析 

df ydf IFI 
269 1.60 0.92 
272 2.10 0.85 
272 2.93 0.74 
272 2.90 0.75 
272 2.95 0.74 
275 4.70 0.49 


自尊 合并 为 一 个 潜在 
自尊 合并 为 一 个 潜在 
AT. 


应 偏差 进行 检验 。 首 先 , 我 们 借鉴 Lambert 和 
退出 研究 的 员工 跟 留 在 研究 


收 的 问卷 按 是 否 催收 而 回收 
收 的 样本 ， 独 立 样本 t 检验 的 分 析 结 果 
均 不 存在 显著 差异 ( > 0.05)。 以 上 结果 表明 ， 


子 分 析 (CFA),， 对 顾客 授权 行为 、 职 业 中 心性 、 
并 比较 相应 的 拟 合 度 指标 ( 见 


标 最 优 , xX*(269) = 428.92, IFI = 0.92, TLI = 0.91, 


0.73 


0.49 


子 ;* 将 顾客 授权 行为 与 职 ， 


子 ; 4 将 职业 中 心 怕 


,顾客 授权 行为 


ll. 


€2 各 变量 均值 、 标 准 差 和 相关 系数 


变量 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
1. 性 别 

2. 年 龄 0.16* 

3. 学 历 0.05 0.04 

4. 工 龄 -0.03 0.39** 0.20** 

5. 主 动 性 人 格 0.03 0.06 0.08 0.09 

6. 顾 客 授 权 行 为 -0.10 0.07 0.04 0.05 0.01 (0.72) 

7. 职 业 中 心性 0.10 -0.03 0.01 0.02 -0.06 0.07 (0.82) 

8. 基 于 组 织 的 自尊 0.00 -0.04 0.08 -0.04 -0.01 0.31** 0.15* (0.76) 

9. 职 业 成 长 0.00 -0.02 -0.06 -0.07 0.03 0.30** 0.01 0.26** (0.96) 
平均 值 (M) 1.63 3.01 1.34 2.25 3.67 3.65 3.97 3.70 - 
标准 差 (SD) 0.48 1.40 0.55 1.16 0.56 0.50 0.71 0.50 - 


TE: N = 245; * 表 示 p < 0.05, "Ez p < 0.01( 双 尾 检 验 ); 性 别 编码 : 1 表示 “ 男 ”, 2 表示 女 ; 年 龄 编码 : 1 表示 
“20 岁 及 以 下 ”2 表示 “21 一 30 岁 ” 3 表示 “31 一 40 岁 ”, 4 表示 "41 一 50 岁 ” 5 表示 “51 岁 及 以 上 ”学 历 编 码 : 
1 表示 “高 中 及 以 下 ”2 表示 “大 专 ”, 3 表示 “本 科 及 以 上 ” 工作 年 限 编码 : 1 表示 “2 年 及 以 下 ”, 2 表示 “2 一 3 
E", 3 表示 “3 一 5 年 ”4 表示 “5 一 7 年 ”, 5 表示 “7 年 及 以 上 ” 各 量 表 的 Cronbach’s a 系数 标注 在 矩阵 对 角 线 
括号 内 。 


3.4 假设 检验 分 析 

(1) 主 效应 和 中 介 效 应 检验 。 本 研究 采用 层级 回归 分 析 方 法 对 相关 假设 进行 检验 , 分 析 结 
果 见 表 3。 由 表 3 的 Me 可 以 看 出 : 顾客 授权 行为 对 职业 成 长 具有 显著 的 正 向 影响 (86=0.31,p 
<0.01), 假设 Hl 得 到 支持 ; 在 固定 控制 变量 的 影响 后 , 顾客 授权 行为 对 基于 组 织 的 自尊 具有 
显著 的 正 向 影响 (8 = 0.32, p < 0.01, M?)， 基 于 组 织 的 自尊 对 职业 成 长 具有 显著 的 正 向 影响 (8 
=0.27,p<0.01, M7)。 在 加 入 中 介 变 量 (基于 组 织 的 自尊 ) 之 后 ,基于 组 织 的 自尊 对 职业 成 长 仍 
有 具 有 显著 的 正 向 影响 (8 = 0.19, p < 0.01, Ms), 顾客 授权 行为 对 职业 成 长 发 挥 的 作用 减弱 , 但 
仍 能 达到 显著 水 平 (8 = 0.25, p < 0.01, Mg)， 即 基于 组 织 的 自尊 在 顾客 授权 行为 与 职业 成 长 之 
间 发 挥 着 部 分 中 介 作用 , 假设 Ho 得 到 部 分 支持 。 
根据 Edwards 和 Lambert(2007) 的 建议 ， 本 研究 采用 Bias-corrected Bootstrapping(5000 X) 
的 分 析 程 序 进一步 验证 中 介 效 应 的 显著 性 ,分析 结果 显示 顾客 授权 行为 通过 基于 组 织 的 自尊 
| 职业 成 长 的 间接 效应 值 为 0.10, 在 95% 的 Bias-corrected 置信 区 间 为 [0.03, 0.19], 不 包含 零 
p «0.01, 说 明 顾 客 授 权 行 为 对 职业 成 长 的 间接 作用 达到 显著 水 平 , 假设 Ho 得 到 进一步 文 


持 。 
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Wd 


被 解释 变量 一 


解释 变量 | 


控制 变量 


学 历 
工龄 
主动 性 人 格 
自 变量 
顾客 授权 行为 


交互 项 


顾客 授权 行为 x 
职业 中 心性 


进行 标准 化 处 理 ， 并 利 


MI 


-0.00 


-0.02 


0.09 


-0.05 


-0.01 


0.01 


0.01 


X3 层级 回归 结果 


基于 组 织 的 自尊 


M2 M3 M4 
0.04 0.02 0.00 
-0.05 -0.04 -0.03 
0.08 0.08 0.08 
-0.05 -0.06 -0.05 
-0.01 0.00 0.01 


0.32** 0.3 1** 0.27** 


0.13* 0.14* 


0.14* 


4.96 4.93 4.98 


27.01** 4.31* 4.83* 


0.11 0.13 0.15 


0.10** 0.02* 0.02* 


TE: N = 245; * p < 0.05, ** 表 示 p < 0.01. 


(2) 调节 效应 检验 。 在 进行 调节 效应 分 析 之 前 , 本 研究 对 顾客 授权 行为 和 职业 中 心性 


标准 化 之 后 的 顾客 授权 行为 和 职业 


可 


因 变量 , 依次 放 入 控 币 
PE), 分 析 结 果 见 表 3。 由 
p < 0.05, Ma), 这 说 明 职 业 中 心 怕 
假设 H3 得 到 支持 。 


为 了 更 直观 的 体现 职业 中 心性 


= 


Ms 


0.42 


0.42 


0.01 


0.01 


共 线 性 对 数据 分 析 质 量 的 影响 。 在 进行 层级 回归 分 析 时 ， 本 研究 将 基于 组 乡 
变量 、 顾 客 授 权 行 为 、 职 业 中 心性 和 交互 项 (顾客 授权 行为 x 职业 中 心 


职业 成 长 

Ms M7 
0.03 -0.00 
-0.02 0.02 
-0.06 -0.07 
-0.07 -0.06 
0.04 0.04 

0.31** 

(0:27: 
4.58 3.39 
25.17** 18.10** 
0.10 0.08 
0.10** 0.07** 


Ms 


0:25 ** 


0.19** 


心性 来 构造 交互 项 ， 以 排除 多 


该 表 可 知 ,交互 项 对 基于 组 织 的 自尊 上 共有 显著 的 正 向 


越 高 ， 顾 客 授权 行为 对 基于 组 织 的 自尊 的 


图 中 可 以 看 


,的 自尊 设置 为 


(8 = 0.14, 


FE 向 影响 就 越 强 ， 


E 的 调节 效应 ,本 研究 根据 Cohen 等 人 (2003) 的 建议 ， 以 职 


业 中 心性 的 均值 加 减 一 个 标准 差 来 绘制 交互 效应 图 ( 见 图 3)。 从 ,在 员工 职业 


性 中 心 水 平 较 低 的 情况 下 , 顾客 授权 行为 对 基于 组 织 的 自尊 的 正 向 影响 相对 较 弱 (6 = 0.06, 


ns.) 而 当 员 工 职业 中 心性 水 平 较 高 时 , 顾客 授权 行为 对 基于 组 织 的 自尊 的 影响 更 强 (6 = 


0.22, p < 0.01), 这 与 假设 Hs 的 预测 一 致 。 
4.5 


目 中 心性 (B= 0.06, n.s) 


ll hù TE (B=0.22, p < 0.01) 


基于 组 织 的 自尊 
p» 
in 


低 高 
顾客 授权 行为 


图 3 职业 中 心性 的 交互 效应 图 


(3) 有 调节 的 中 介 效 应 检验 。 本 研究 运用 Edwards 和 Lambert(2007) 的 调节 一 中 介 程 序 对 


假设 Ha 进行 检验 ,分析 结 果 见 表 4。 由 该 表 可 知 ,顾客 授权 行为 通过 基于 组 织 的 自尊 对 职业 


成 长 的 间接 作用 在 职业 中 心性 的 不 同 水 平 上 存在 显著 差异 (48 = 0.14, p < 0.05), 95% 的 置信 区 


间 为 [0.001, 0.288], 不 包含 零 。 具体 而 言 ， 对 那些 职业 性 中 心 较 高 的 员工 ， 这 种 间接 效应 更 加 


强烈 (6 = 0.17, p < 0.01), 而 对 那些 职业 中 心性 较 低 的 员工 , 这 种 影响 则 相对 较 弱 (6 = 0.03, 


n.s.)。 因 此 , 假设 Ha 得 到 支持 。 同 时 ， 第 一 阶段 表现 出 显著 的 调节 效应 (dp = 0.32, p < 0.01), 


99.5% 的 置信 区 间 为 [0.085, 0.568], 不 包含 零 , 说 明 职 业 中 心性 在 顾客 授权 行为 与 基于 组 织 


42H 


的 自尊 的 作用 关系 中 存在 调节 效应 。 由 此 , 前述 假设 Ha 得 到 进一步 支持 。 
X A 有 调节 的 中 介 效 应 分 析 


顾客 授权 行为 (X) 一 基于 组 织 的 自尊 (M) 一 职业 成 长 (Y) 


阶段 效应 
调节 变量 
第 一 阶段 第 二 阶段 直接 效应 间接 效应 总 效应 
(Pux) (Pru) (Pyx) (PymPmx) (Prx+PymPmx) 
低 职 业 中 心性 0.12 0.29* 0.67** 0.03 0.71** 


(-1 标准 差 ) 


高 职业 中 心性 


(+1 标准 差 ) 


组 间 差 异 


[-0.044, 0.280] 
0.43** 
[0.260, 0.594]? 


0.32** 


[0.010, 0.657]* 
0.38** 
[0.054, 0.677]? 


0.09 


[0.218, 1.162]? 
0.23* 
[0.001, 0.465]^ 


-0.44** 


[-0.003, 0.154] 
0.17** 
[0.002, 0.389]? 


0.14* 


[0.263, 1.085]? 
0.40** 
[0.033, 0.684]? 


-0.31 


[0.085, 0.568]? [-0.312, 0.412] [-0.824, -0.020]° [0.001, 0.288]* [-0.065, 0.012] 


TE: N = 245; * 表 示 p < 0.05, ** 表 示 p < 0.01. (Pux: 从 顾客 授权 行为 到 基于 组 织 的 自尊 ; Pyw: 从 基于 
组 织 的 自尊 到 职业 成 长 ; Pr: 从 顾客 授权 行为 到 职业 成 长 ; 低 职业 中 心性 指 低 于 职业 中 心性 均值 的 一 个 标 
WE Ze, 高 职业 中 心性 指 高 于 职业 中 心性 均值 的 一 个 标准 差 ; (2) 组 间 差 异 检验 是 基于 Bias-corrected 的 
Bootstrapping 5000。* 表 示 95% 的 置信 区 间 ," 表 示 99.5% 的 置信 区 间 。 


4 结论 与 讨论 


4.1 研究 发 现 
本 研究 以 自我 决定 理论 为 基础 ， 聚焦 于 顾客 授权 行为 这 一 较 新 的 概念 ,探讨 了 其 对 一 线 
服务 员工 职业 成 长 的 影响 机 制 (以 基于 组 织 的 自尊 为 中 介 变 量 ) 和 作用 边界 (以 职业 中 心性 作 
为 调节 变量 )。 通 过 一 项 多 阶段 的 时 间 汪 后 研究 设计 ， 本 研究 获取 了 245 份 有 效 样本 ,研究 结 
RER: (顾客 授权 行为 对 职业 成 长 具有 显著 的 正 向 影响 ; (2) 基 于 组 织 的 自尊 在 顾客 授权 行 
为 与 员工 职业 成 长 之 间 起 着 部 分 中 介 作用 ; G3) 职 业 中 心性 对 顾客 授权 行为 与 基于 组 织 的 自 
= 尊 的 作用 关系 具有 调节 作用 : 当 员工 职业 中 心性 水 平 较 高 时 ,顾客 授权 行为 对 基于 组 织 的 自 
= 尊 的 正 向 影响 更 强 ; (4 职业 中 心性 进一步 调节 顾客 授权 行为 通过 基于 组 织 的 自尊 对 职业 成 
长 的 间接 效应 : 当 员工 职业 中 心性 水 平 较 高 时 ， 顾 客 授权 行为 通过 基于 组 织 的 自尊 对 职业 成 
长 的 正 向 效应 会 增强 。 
4.2 理论 贡献 
X (本 研究 探讨 了 顾客 授权 行为 对 服务 员工 职业 结果 (职业 成 长 ) 的 影响 ， 有 利于 全 面 、 深 
C 入 地 理解 顾客 授权 行为 的 影响 后 果 ， 为 拓展 和 丰富 顾客 授权 行为 的 研究 提供 了 新 的 实证 证 
据 。 顾 客 授权 行为 作为 源 自 授权 的 一 个 较 新 概念 , 现 有 有 关 授 权 的 研究 主要 集中 在 组 织 ( 领 
时 ) 对 内 部 员工 授权 和 组 织 对 外 部 顾客 授权 ， 而 忽略 了 在 服务 接触 中 普遍 存在 的 顾客 对 员工 
授权 ( 即 顾客 授权 行为 ), 特别 是 已 有 文献 尚未 关注 到 顾客 授权 行为 对 员工 职业 结果 可 能 产生 
的 影响 (Dong et al., 2015; Tuan et al., 2019)。 本 研究 基于 中 国 服务 企业 的 数据 ,采用 多 阶段 的 
时 间 滞后 研究 设计 ， 从 理论 上 推导 并 从 实证 上 检验 了 顾客 授权 行为 对 一 线 服务 员工 职业 成 
长 的 影响 过 程 ， 相关 研究 结论 不 仅 丰富 了 顾客 授权 行为 的 文献 资料 ， 还 为 拓展 和 丰富 授权 领 
域 的 相关 研究 指出 了 一个 可 行 的 方向 。 特别 地 ,考虑 到 员工 职业 成 长 对 组 织 良性 发 展 的 重要 
EMBER, FÆI, 2015)， 本 研究 的 结论 证 实 了 顾客 授权 行为 是 影响 员工 职业 成 长 的 一 
个 重要 前 因 变 量 ,这 也 在 一 定 程度 上 丰富 了 职业 成 长 的 研究 成 果 。 
2) 本 研究 基于 自我 决定 理论 视角 ,探讨 了 基于 组 织 的 自尊 在 顾客 授权 行为 与 一 线 服务 
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员工 职业 成 长 作用 关系 中 的 中 介 效 应 ， 揭 示 了 顾客 授权 行为 对 员工 产生 影响 的 作用 “黑箱 ”。 
当前 学 界 对 于 顾客 授权 行为 的 研究 还 处 于 起 步 阶段 ， 对 于 顾客 授权 行为 对 员工 产生 影响 的 
作用 机 制 还 了 解 甚 少 。 在 本 研究 中 , 我 们 引入 自我 决定 理论 (Deci & Ryan, 1985, 1991), 探讨 
了 顾客 授权 行为 影响 员工 职业 成 长 的 作用 机 制 , 研究 结论 证 实 了 基于 组 织 的 自尊 在 两 者 作 
关系 中 的 部 分 中 介 效 应 。 这 不 仅 在 一 定 程度 上 丰富 了 自我 决定 理论 的 应 用 情境 ,而 且 也 为 
深入 理解 顾客 授权 行为 对 员工 产生 影响 的 作用 过 程 提供 了 有 益 参 考 。 
(3) 本 研究 引入 职业 中 心性 这 一 于 近 些 年 出 现 的 新 概念 (Erdogan et al., 2018), 探讨 了 影响 
顾客 授权 行为 作用 强度 的 调节 变量 , 发 现 了 顾客 授权 行为 产生 作用 效果 的 一 个 重要 边界 条 
件 。 现 有 关于 顾客 授权 行为 的 研究 中 , 仅 探 索 了 领导 层面 因素 ( 即 领导 授权 行为 ) 对 顾客 授权 
行为 发 挥 作用 的 调节 效果 (Dong et al., 2015)， 而 尚未 关注 员工 个 体 层面 因素 对 顾客 授权 行为 
> 发 挥 作用 的 调节 效果 。 本 研究 基于 自我 决定 理论 (Deci & Ryan, 1985, 1991), 在 “顾客 授权 行 
为 一 基于 组 织 的 自尊 一 职业 成 长 ”这 一 路 径 上 引入 了 一 个 体现 员工 个 体 层面 特质 的 新 概念 一 
一 职业 中 心性 (Erdogan et al., 2018), 证 实 了 职业 中 心性 不 仅 对 “顾客 授权 行为 一 基于 组 织 的 
自尊 ”的 直接 作用 强度 起 到 调节 作用 ,还 对 “顾客 授权 行为 一 基于 组 织 的 自尊 一 职业 成 长 "的 
间接 作用 关系 中 基于 组 织 的 自尊 所 起 中 介 作用 的 强度 起 到 调节 效应 本 研究 发 现 的 这 一 重要 
边界 条 件 ， 对 继续 深化 顾客 授权 行为 的 相关 研究 具有 较 好 的 参考 价值 。 
4.3 实践 启示 
伴随 服务 业 的 快速 发 展 , 企业 的 一 线 服务 员工 日 益 成 为 企业 与 顾客 之 间 联 系 的 桥梁 ,使 
c 得 企业 服务 员工 与 顾客 在 服务 场景 中 的 互动 成 为 组 织 外 部 关系 的 重要 组 成 部 分 (Torres et al., 
PT 2017)。 因 此 , 探究 服务 场景 中 普遍 存在 顾客 对 企业 服务 员工 的 授权 行为 , EARED 
发 展 的 背景 下 是 非常 有 必要 性 的 。 本 文通 过 对 顾客 授权 行为 进行 深入 研究 ,探讨 其 对 员工 职 
业 成 长 的 影响 后 果 与 作用 机 制 ， 可 以 帮助 服务 企业 及 其 管理 者 更 加 准确 、 客 观 地 理解 顾客 授 
权 行 为 的 内 涵 及 其 作用 后 果 ， 从 而 提高 对 这 一 行为 可 能 具有 积极 影响 的 认识 ， 以 更 好 地 强化 
其 可 能 带 来 的 积极 作用 (如 促进 员工 基于 组 织 的 自尊 及 职业 成 长 )。 
本 文 的 研究 结论 还 表明 员工 的 职业 中 心性 这 一 个 体 特 质 会 调节 顾客 授权 行为 对 员工 影 
响 后果 的 作用 强度 ,这 就 启示 服务 企业 的 管理 者 应 该 在 招聘 环节 及 工作 期 间 对 员工 的 职业 
中 心性 进行 有 效 关 注 ， 以 最 大 程度 发 挥 这 一 特质 所 能 带 来 的 正 向 作用 。 有 具体 而 言 , 在 招聘 环 
w, 企业 可 以 采取 合理 的 形式 (如 心理 测试 ) 对 应 聘 对 象 的 职业 中 心性 进行 评估 ， 以 尽 可 能 村 
选 出 那些 职业 中 心性 较 高 的 应 聘 者 。 对 于 已 在 工作 岗位 的 一 线 服务 员工 , 企业 管理 者 也 可 以 
采取 适当 方式 (如 进行 职业 培训 ) 强 化 员工 的 职业 中 心性 水 平 , 以 增强 员工 在 感知 到 顾客 授权 
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行为 后 产生 更 加 积极 的 工作 表现 。 
4.4 研究 局 限 与 展望 
(1) 研 究 设 计 方面 的 不 足 。 尽管 本 研究 采取 了 三 阶段 的 时 间 滞 后 研究 设计 ， 以 降低 共同 方 
法 偏差 的 不 利 影响 ( 沈 伊 默 等 , 2019; Podsakoff et al., 2012; Wu et al., 2018), 但 由 于 三 阶段 问卷 
调查 均 来 源 于 同一 被 试 , 使 得 本 研究 的 相关 结论 仍然 可 能 存在 共同 方法 偏差 问题 。 在 未 来 的 
研究 中 ,可 以 采取 多 阶段 、 多 来 源 的 追踪 研究 设计 (如 职业 成 长 采取 同事 评价 或 者 客观 数据 
等 )， 以 更 加 科学 地 揭示 不 同 变量 间 的 因果 作用 关系 和 作用 路 径 。 
(2) 变 量 测量 方面 的 不 足 。 本 研究 使 用 问卷 调查 来 测量 同一 行业 内 的 顾客 授权 行为 ， 其 变 
异 程度 可 能 是 一 个 问题 ,因为 问卷 调查 得 到 的 是 员工 感受 到 的 所 有 顾客 对 其 授权 的 平均 水 平 ， 
而 在 同一 行业 内 ， 所 有 顾客 对 每 一 个 员工 的 平均 授权 水 平 理 论 上 应 该 是 均等 的 。 因 此 , 理想 
2 的 研究 方法 应 该 是 实验 法 ， 系 统 操纵 顾客 授权 水 平 的 高 低 ， 然 后 观察 其 对 员工 基于 组 织 的 自 
尊 水 平 的 影响 。 因 此 , 在 未 来 的 研究 设计 中 , 应 尽 可 能 采用 实验 法 对 顾客 授权 行为 进行 测量 
和 操控 ， 以 确保 研究 变量 的 变异 显著 到 可 以 研究 的 理想 程度 。 
(3) 控 制 变量 方面 的 不 足 。 职 业 成 长 作为 职业 发 展 的 一 种 积极 成 果 ， 其 可 能 的 前 因 变 量 较 
多 。 如果 要 考察 顾客 授权 行为 对 职业 成 长 的 影响 , 则 需要 对 常见 的 已 有 前 因 变 量 做 必要 控 于 
(如 职业 适应 力 等 ), 这 样 才能 表明 顾客 授权 行为 对 职业 发 展 的 额外 解释 力 。 为 此 ,在 未 来 的 
研究 中 , 需要 对 可 能 影响 职业 成 长 的 前 因 变 量 进行 全 面 、 有 效 的 控制 ， 以 排除 其 他 变量 的 影 
响 ， 最 大 程度 保证 研究 结论 的 严谨 性 和 可 靠 性 。 
(4) 因 果 关 系 推论 方面 的 不 足 。 昌 然 本 文采 用 了 三 个 时 间 点 测量 ， 从 研究 设计 上 排除 了 反 
因果 关系 的 可 能 , (Hk JOE SEHE SS EB, 也 存在 “顾客 授权 行为 一 职业 成 长 一 基于 组 织 的 自 
尊 ” 的 可 能 性 , 即 员工 由 于 在 工作 情境 中 得 到 了 更 多 的 顾客 授权 行为 ， 而 使 得 他 们 的 职业 成 
长 更 为 快速 ， 由 此 可 能 会 让 员工 产生 自己 在 组 织 中 越 来 越 重要 的 感觉 ( 即 提升 其 基于 组 织 的 
自尊 )。 因 此 , 在 未 来 的 研究 ,可 以 进一步 就 “顾客 授权 行为 一 职业 成 长 一 基于 组 织 的 自尊 ”这 
有 启发 性 的 研究 思路 进行 深入 探索 和 研究 。 
(5) 研 究 视角 方面 的 不 足 。 本 研究 基于 自我 决定 理论 视角 , 证 实 了 基于 组 织 的 自尊 在 顾客 
授权 行为 和 职业 成 长 的 作用 关系 中 起 着 部 分 中 介 作用 , 这 表明 在 “顾客 授权 行为 一 职业 成 长 ” 
的 影响 过 程 中 可 能 还 存在 其 他 作用 机 制 。 在 未 来 的 研究 中 ,可 以 基于 其 他 理论 视角 ， 如 社会 
交换 理论 (Blau, 1964; Gouldner, 1960)、 资 源 保存 理论 (Hobfoll, 1989; 2001)、 自 我 一 致 性 理论 
(Korman, 1970, 1977) 等 , 深入 探索 顾客 授权 行为 对 职业 成 长 及 其 他 结果 变量 的 影响 后 果 和 
作用 机 制 。 


= 


at 


(6) 作 用 边界 方面 的 不 足 , 在 考察 顾客 授权 行为 对 员工 影响 后 果 的 作用 边界 方面 ， 本文 仅 
检验 了 职业 中 心性 的 调节 作用 , 还 可 能 存在 其 他 的 调节 变量 。 如 前 所 述 , 现 有 顾客 授权 行为 
的 相关 研究 中 , 仅 探 索 了 领导 层面 因素 ( 即 领导 授权 行为 ) 对 顾客 授权 行为 发 挥 作用 的 调节 效 
果 (Dong et al., 2015)， 本 文 则 从 员工 个 体 层 面 因素 ( 即 职业 中 心性 ) 对 顾客 授权 行为 发 挥 作 用 
的 调节 效果 进行 了 理论 推导 和 实证 检验 。 未 来 的 研究 可 以 探究 团队 层面 或 组 织 层面 的 情境 因 
素 (如 领导 支持 、 组 织 支 持 等 ) 在 顾客 授权 行为 与 基于 组 织 的 自尊 及 职业 成 长 之 间 的 作用 边界 。 
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Abstract 


Customer empowering behaviors, an emerging research topic in the fields of service 
management and organizational behavior, refer to employees’ perceptions of certain behaviors of 
customers or certain conditions created by customers in the service encounter contexts that make 
them feel motivated and competent to make independent decisions for achieving the desired service 
objects in the process of providing services (Dong et al., 2015; Tuan et al., 2019). Although this 
concept originally comes from “empowerment,” prior research on empowerment mainly focused on 
organizations (or leaders) empowering employees (e.g., empowering supervision, leadership 
empowerment behavior, employee empowerment, or employee psychological empowerment) and 
organizations empowering customers (e.g., customer empowerment or customer psychological 
empowerment), customers empowerment of employees (i.e., customer empowering behaviors) was 


given little attention. 


Therefore, this study focuses on the relatively new concept of customer empowering behaviors 
and aims to investigate their effects on the career growth of frontline service employees. To unravel 
the linking mechanisms and boundary conditions of the relationship between customer empowering 
behaviors and employees’ career growth, we introduce organization-based self-esteem as a mediator 
and career centrality as a moderator, respectively, from the perspective of self-determination theory. 
We conducted a three-wave research design and achieved 245 valid samples from the frontline 
service employees of six garment sales enterprises in Guangzhou and Shantou cities of Guangdong 


Province. 


Confirmatory factor analysis was performed to examine the discriminant validity of key 
variables (i.e., customer empowering behaviors, organization-based self-esteem, career centrality, 
and career growth); the results yielded good distinctiveness. Then, we employed hierarchical 
multiple regression analyses and bootstrapping analyses to test the hypotheses. The results indicated 


the following: (1) customer empowering behaviors have a significant positive impact on employees’ 


career growth; (2) organization-based self-esteem plays a mediating role in the relationship between 
customer empowering behaviors and employees’ career growth; (3) career centrality plays a 
moderating role in the relationship between customer empowering behaviors and organization- 
based self-esteem; (5) career centrality further moderates the indirect effect of customer 


empowering behaviors on employees’ career growth via organization-based self-esteem. 


This study offers several theoretical and practical implications. First, it explores the impact of 
customer empowering behaviors on employees’ career outcomes (i.e., career growth) of frontline 
service employees. This is conducive to a comprehensive and in-depth understanding of the 
consequences of customer empowering behaviors and provides new empirical evidence for 
expanding and enriching the research on customer empowering behaviors. Second, from the 
perspective of self-determination theory, this study confirms the mediating role of organization- 
based self-esteem and the moderating role of career centrality on the “customer empowering 
behaviors—career growth” connection, which reveals the “black box” and the boundary condition of 
the effects of customer empowering behaviors on employees. In practice, this study can help service 
enterprises and their managers understand the connotation and the effects of customer empowering 
behaviors more accurately, to improve their insight into the possible positive effects of these actions, 
and to strengthen their positive effects, such as promoting organization-based self-esteem and the 


career growth of their employees. 


Key words customer empowering behaviors, organization-based self-esteem, career centrality, 


career growth 
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附录 : 本 文 量 表 的 题目 


顾客 授权 行为 

1. 顾客 让 我 明白 我 的 工作 对 于 他 /她 的 意义 

2. 顾客 让 我 意识 到 我 的 工作 对 于 他 /她 的 重要 性 
顾客 愿意 和 我 一 起 商量 如 何 为 他 /她 提供 服务 

4. 顾客 向 我 咨询 应 如 何 为 他 /她 提供 服务 
p 
li 
li 
p 


3. 


页 客 相信 我 能 够 处 理 各 种 有 挑战 性 的 任务 


顾客 对 我 出 色 完 成 任务 的 能 力 表示 信任 
顾客 允许 我 按照 自己 的 方式 来 为 他 /她 提供 服务 
页 客人 允许 我 就 “如 何 满足 他 /她 的 需求 ”做 出 决定 


基于 组 织 的 自尊 

1. 在 公司 中 , 我 是 有 份量 的 人 
2. 在 公司 中 , 我 是 被 认真 对 待 的 
3. 在 公司 中 , 我 是 重要 的 一 员 

4. 在 公司 中 , 我 很 受信 任 

5. 公司 里 的 人 对 我 是 有 信心 的 
6. 在 公司 中 , 我 很 有 影响 力 

7. 在 公司 中 工作 , 我 是 有 价值 的 
8. 在 公司 中 , 我 是 个 好 帮手 
9. 我 在 公司 中 工作 很 有 效率 
10. 我 在 公司 中 是 很 合作 的 


职业 中 心性 
1. 我 个 人 的 成 功 很 大 程度 上 取决 于 我 的 事业 成 就 
2. 事业 是 我 生命 中 的 第 一 件 习 


3. 我 的 职业 对 我 来 说 很 重要 


at 


Lim 


职业 成 长 

1. 目前 的 工作 使 我 离 自己 的 职业 目标 更 进一步 
2. 目前 的 工作 与 我 的 职业 目标 、 职 业 理 想 相 关 

3. 目前 的 工作 为 我 的 职业 目标 的 实现 打下 了 基础 
4. 目前 的 工作 为 我 提供 了 较 好 的 发 展 机 会 

5. 目前 的 工作 促使 我 掌握 新 的 与 工作 相关 的 技能 

6. 目前 的 工作 促使 我 不 断 掌握 新 的 与 工作 相关 的 知识 
7. 目前 的 工作 促使 我 积累 了 更 丰富 的 工作 经 验 


H 


H 
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8. 


目前 的 工作 促使 我 的 职业 能 力 不 断 得 到 锻炼 与 提升 


9. 在 目前 的 工作 单位 ,我 的 职务 晋升 速度 较 快 


10. 
ll. 
12. 
13. 
14. 


15. 


在 目前 的 工作 单位 , 我 的 职务 晋升 的 可 能 性 很 大 


在 目前 的 工作 单位 , 我 的 职务 比 在 原来 的 单位 更 理 ? 


与 同事 相 比 , 我 的 职务 晋升 速度 比较 快 

到 目前 的 工作 单位 后 , 我 的 薪资 增长 得 比较 快 
在 本 单位 , 我 目前 的 薪资 继续 增长 得 可 能 性 很 大 
与 同事 相 比 ,我 的 薪资 增长 速度 比较 快 


